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Sammendrag
Bestilling Formal Problemstilling
Kontrollutvalget Formalet med e Hvordan definerer, dokumenterer og utvikler
Sak 25/19, den undersgkelsen er a kommunen/byggesaksavdelingen et
03.06.2019 vurdere om kommunen tilfredsstillende serviceniva overfor
har tilfredsstillende innbyggere/utbyggere pa
kundeservice pa byggesaksomradet?
byggesaksomradet.

Metode og praktisk gjennomfgring
Vi har i dette prosjektet benyttet falgende metoder for dokumentasjonsinnhenting/gjennomfgring av
undersgkelse (forvaltningsrevisjonen):

e Mgter, samtaler og dialog med leder/ansatte byggesaksavdelingen.

e Gjennomgang av skriftlige rutiner pa omradet.

e Gjennomgang av et utkast til rapport med revidert enhet.

Et utkast til rapport har blitt oversendt kommunaldirektgren til uttalelse. Kommunaldirektgrens
uttalelse i brev av 20.12.2019 er vedlagt rapporten.

Oppsummering og konklusjoner

Opp mot problemstillingen, gjengitt over, vurderer vi at kommunen ikke har fastsatt direkte krav til
kundeservice pa byggesaksomradet eller systemer for maling av denne. Vi har imidlertid ikke
indikatorer ut fra var gjennomgang som tyder pa at det generelle nivaet pa kundeservicen er utenfor
det som er akseptabelt for kundebehandling generelt. Det er ogsa VKRs oppfatning at kommunen jevnt
over fglger de krav som settes til saksbehandlingen ut fra lovverket innenfor byggesak. Unntaket er en
relativ hgy andel saker hvor en har brudd pa frister. Dette taper kommunen inntekter pa. Ved den
begrensede gjennomgangen vi hadde av saker, sa vi ogsa svakhet i et par av sakene opp mot fremdrift
og tydelig informasjon i saken.

Kommunen har ikke fastsatt konkrete mal og systemer innen kundeservice for a male om disse nas. Om
kommunen hadde dette, ville en kunne innfgre tiltak om en ikke nadde malene pa omradet. Vi ser
imidlertid at byggesaksomradet gjennom rutiner og praksis systematisk jobber direkte og indirekte med
utvikling av kundeservicen, arbeidet med en serviceerklzaering underbygger blant annet dette. Innenfor
byggesak vil det veere saker som er komplekse. Det kan vaere krevende & balansere kundetilfredshet
opp mot krav til riktig saksbehandling. Dette bgr systemer for utvikling og maling av kundetilfredshet ta
hensyn til.

Anbefalinger
Pa bakgrunn av vare vurderinger, anbefaler vi at kommunen:
e innfgrer mal for kundeservice.
e innfgrer evalueringssystemer pa om en nar mal.
e evalueringen rapporteres arlig til administrativt og politisk niva (i kommunens
arsberetning).

Viken Kommunerevisjon IKS
14.01.2020



9/20 Undersgkelse om byggesak og kundeservice i @vre Eiker kommune - 20/00009-4 Undersgkelse om byggesak og kundeservice i @vre Eiker kommune : Undersgkelse av byggesak og kundeservice i @vre Eiker kommune

@vre Eiker kommune | 2019 | Byggesak og kundeservice

Innhold

Ko T Tag =11 o [ 1o OO POt 1
T o] Lo TP 2
1. T 0] 01 =Te | Y= PR 3
1.1, BaKgrunn fOr ProSJEKEET......uiiiiiiiieeiiee ettt e e rtre e e stte e e seabee e seabeeeeebbeeeesseeesnataeeeanes 3
1.2.  FOrmal og problemstilliNger........ocoiiiiiiiieece ettt ettt ettt e enae s 3
1.3, AvErensning av UNAErSBKEISEN .....ccuveiiecuiiiieiiieecciee e ssiee e estre e s esre e e ssree e ssaaeesesreeeestaeesnnsaeeennns 3
R S O 1o o] )V o= T T= g AV =T o] oY) o {1 o IO P P PPPRPPPN: 3
IO T B 1= 1YY 1= SR 3
1.6. Organisering av byggesak i @vre Eiker KOMMUNE........covoveeeeereeetecetecere ettt 4
2 IMIEBEOTE ...ttt et b e b ettt et e et s a e e s bt e bt e bt e bt et e ab e sae e eh e e e bt e bt e bt e b e e neeane 5
3. Revisjonskriterier/VUrderingSOMIEUEN ......ucviierierere ettt ettt ste et aesaesbe s besae e e e esenre e 6
4, Kommunens system og rutiner for KUNAESErVICe........oouiiiiiiiiieriie ettt 6
4.1. Utledning av vurderingsomrader (revisjonskriterier) .......cccoveereeeierceeeecre e sreeereens 6
4.2. Kommunens planer og Mal for KUNAESEIVICE .......ccvivireieiiiicieeceeecee ettt sreeeree e 7
4.3. Kommunens dokumenterte praksis for KUNdeService........ooueeieriiiiiieinieeieereeee e 8
4.4, Kommunens maling av utvikling i KUNAESErVICEN.......cccceiiiiiiiicii e 9
5. (1€ 014 101 Lo 10
6. a1 o< = 1oV S 11
0] (=T o T4 Y= USRS 11
Vedlegg 1 — Uttalelse fra kommunen datert 20.12.2019..........c.cooevueerceeesueeesieeeiiieesieeesieeesiieesieeesiieesieenaees 12
Vedlegg 2 — RSK 001 — Standard for forvaltningSreViSjON ............ccueeeecueeeeiiveeeiiieeeesiieeeesieeeesierseesiseseeeinnes 14

Viken Kommunerevisjon IKS
14.01.2020



9/20 Undersgkelse om byggesak og kundeservice i @vre Eiker kommune - 20/00009-4 Undersgkelse om byggesak og kundeservice i @vre Eiker kommune : Undersgkelse av byggesak og kundeservice i @vre Eiker kommune

@vre Eiker kommune | 2019 | Byggesak og kundeservice

1. Innledning

1.1. Bakgrunn for prosjektet
Kontrollutvalget i @vre Eiker kommune fattet i mgte den 3.6.2019, sak 25/19, vedtak om a gjennomfgre
en undersgkelse innen omradet byggesak og kundeservice. Valgt omrade har bakgrunn i vedtatt plan for
forvaltningsrevisjon i kommunen for valgperioden 2015-2019.

1.2. Formal og problemstillinger
Formalet med undersgkelsen er a vurdere om kommunen har tilfredsstillende kundeservice pa
byggesaksomradet.

Kontrollutvalget vedtok fglgende problemstillinger for prosjektet:

e Hvordan definerer, dokumenterer og utvikler kommunen/byggesaksavdelingen et tilfredsstillende
servicenivd overfor innbyggere/utbyggere pd byggesaksomrddet?

1.3. Avgrensning av undersgkelsen
Var gjennomgang tar kun for seg de omradene som er definert gjennom vurderingspunkter
(revisjonskriterier). Vare vurderinger og konklusjoner opp mot problemstillingen knytter seg opp mot
valgte omrader. Prosjektet er gjennomfgrt som en undersgkelse, da kundeservice i utgangspunktet ikke
har sa konkrete krav som vi kan male kommunen opp mot. Slik som for eksempel konkrete lovkrav. Men
det er elementer av dette i giennomgangen. Ressurser til radighet har ogsa hatt innvirkning pa omfang av
gjennomgangen.

1.4. Oppbygging av rapporten
Rapporten er strukturert ut fra problemstillingen. De tre f@grste kapitlene beskriver prosjektet og
avgrensninger, metodebruk og kilder til var giennomgang (revisjonskriterier). Kapittel 4 tar for seg
problemstillingen. | kapittel 5 konkluderer vi ut fra giennomgangen opp mot problemstillingen. | kapittel 6
fremmer vi anbefalinger ut fra vare funn.

1.5. Definisjoner
Tiltak!: etter loven menes oppfering, rive, endring, herunder fasadeendringer, endret bruk og andre tiltak
knyttet til bygninger, konstruksjoner og anlegg, samt terrenginngrep og opprettelse og endring av
eiendom. Som tiltak regnes ogsa annen virksomhet og endring av arealbruk som vil vaere i strid med
arealformal, planbestemmelser og hensynssoner.

Byggesaksbehandling: er kommunens myndighetsutgvelse i en byggesak med tilhgrende dokumentasjon.
Byggesak omhandler ikke bare husbygging, men ogsa andre tiltak, slik som terrenginngrep (planering),
veibygging etc.

Ulovlighetssaker: er tiltak som er giennomfgrt uten at det foreligger ngdvendig godkjenning eller tiltak
som ikke er giennomfgrt i henhold til aktuell godkjenning.

1 Direkte gjengitt fra lovtekst i plan- og bygningsloven § 1-6

(footnote continued)
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Dispensasjon?: dispensasjon innebaerer at en tiltakshaver etter sgknad gis unntak fra planer og
bestemmelser. Ved dispensasjon gis det tillatelse til i enkelttilfeller & fravike bestemmelser/planer gitt i
medhold av plan- og bygningsloven til gunst for sgker. Men lovens dispensasjonsbestemmelser gir ikke
hjemmel til 3 fastsette generelle unntak fra lov eller plan.

Dispensasjonen innebarer at tiltaket, til tross for at det er i strid med plan- og bygningslovgivningen,
likevel er lovlig sa langt dispensasjonen rekker. En dispensasjon i en plansak innebaerer derfor kun ett
unntak fra planen i et enkelt tilfelle, men planen som sadan blir uendret. En dispensasjon fra en
reguleringsplan medfgrer altsa ikke noen endring av reguleringsplanen.

Tilsyn3: kommunen har plikt til & fgre tilsyn i byggesaker med at tiltaket gjennomfgres i samsvar med gitte
tillatelser og bestemmelser gitt i eller i medhold av denne lov. Kommunen skal fgre tilsyn i slikt omfang at
den kan avdekke regelbrudd. Kommunen skal fgre tilsyn ved allerede gitte palegg og nar den blir
oppmerksom pa ulovligheter utover bagatellmessige forhold. Kommunen skal fgre tilsyn med szerlige
forhold etter neermere forskrift fra departementet.

Kontaktperson: i rapport brukes kontaktperson for prosjektet som kilde til informasjon. Dette er den
personen som radmannen opprettet for revisjonens kontakt med kommunen under gjennomfgringen av
prosjektet. For dette prosjektet var dette leder/fagansvarlig for byggesak i kommunen.

Oppstartsmgte: brukes i rapport om det fgrste mgte mellom revisjonen og kommunen ved oppstart av
prosjektet. | dette prosjektet deltok kommunalsjef for omradet, leder byggesak samt saksbehandlere og
kontorpersonale byggesak. Fra revisjonen deltok forvaltningsrevisor.

1.6. Organisering av byggesak i @vre Eiker kommune
Kommunens byggesaksavdeling er organisert under seksjon for samfunnsutvikling med en egen
seksjonsleder. Seksjonslederen er direkte underlagt kommunedirektgren. Seksjon for samfunnsutvikling
har i alt 7 avdelinger. Byggesaksavdelingen har fglgende organisering:

BVRE EIKER
F KOMMUNE

Byggesaksavdelingen

Stgttefunksjoner ~|

- & Generell
Tllswn “ m L === —

Samumen. shapien v o Goshrallig Cune Siher

Byggesak har ingen nedskrevet kompetanseplan, men har jobbet for bred kompetanse innenfor
avdelingen i flere ar og har veert bevisste pa hva byggesak har behov for. De faste stillingene pa byggesak i

2 Definisjon fra veileder Fylkesmannen i Buskerud

3 Plan- og bygningsloven § 25
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dag er to stillinger som jurister, tre ingenigrer (bygg, landskap og byutvikling), en témmermester
(etterutdannet pa Gjgvik for tilsyn, byggesaksskolen) og en master i biologi (natur og forurensning).

Avdelingen har na tre vikarer der en har mastergrad i naturgeografi (flom og skred) og to er jurister. |
tillegg kommer stgttefunksjoner i form av merkantilt personell. Til sammen har byggesaksavdelingen i
overkant av 8 arsverk.

2. Metode

Prosjektet er definert som en undersgkelse, men vi har lagt til grunn RSK 001 Standard for
forvaltningsrevisjon som er vedtatt av Norges Kommunerevisorforbund (NKRF) sa langt denne passer for
gjennomgangen. Prosjektet er gjennomfgrt av revisjonens egne ansatte.

Vi har i dette prosjektet benyttet falgende metoder for dokumentasjonsinnhenting/gjennomfgring av
undersgkelsen:

e Mpgter, samtaler og dialog med ansatte i byggesaksavdelingen.
e Gjennomgang av skriftlige rutiner pa omradet.
e Gjennomgang av et utkast til rapport med revidert enhet.

Vi har valgt disse metodene for dokumentasjonsinnhenting fordi vi mener disse er hensiktsmessig ut fra
problemstillingen vi skal besvare.

Vi presiserer at det opp mot problemstillingen bare ses pd omrader som er fastsatt ved utledede
revisjonskriterier. Vare vurderinger og konklusjoner gjelder derfor bare for disse avgrensede, definerte
omradene. De konklusjoner vi trekker gjelder for de begrensninger vi har gjort ut fra utvalg.

Vi mener at det er samlet inn tilstrekkelig dokumentasjon til a8 belyse problemstillingene og
revisjonskriteriene.

Kommunedirektgren har hatt et utkast til denne rapporten til uttalelse. Svaret pa uttalelsen datert
20.12.2019 er vedlagt denne rapporten.

4 Se vedlegg 2 for en oppsummering av denne standarden
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3. Revisjonskriterier/vurderingsomrader

Kilder revisjonskriterier/undersgkelsespunkter:

Revisjonskriterier er en
samlebetegnelse for krav og
forventninger som benyttes for a
vurdere kommunens virksomhet,
gkonomi, produktivitet,

e Lov om kommuner og fylkeskommuner (kommuneloven) — Lov
av 1992-09-25-107 (Fgr ny kommunelov iverksatt)

e Lov om planlegging og byggesaksbehandling (plan- og
bygningsloven) — Lov av 2008-06-27 nr 71 (PBL)

e  Forskrift om byggesak (byggesaksforskriften)- For av 2010-03-26 maloppnaelse osv. Sammenholdt
nr 488 med faktabeskrivelser danner

e Lov om behandlingsmaten i forvaltningssaker (forvaltningsloven) revisjonskriteriene basis for de
—Lov av 1967-02-10 analyser og vurderinger som foretas

e Lov om arkiv (arkivlova) — Lov av 1992-12-04 nr 126 samt konklusjoner som trekkes. De

e  Forskrift om offentlege arkiv- For av 1998-12-11 nr 1193 danner ogsa grunnlaget for & kunne

e Veiledere pa omradet -Byggesaksforskriften (SAK10) - Hekame et kenoebyakictor

Direktoratet for byggkvalitet
e Allmenn teori for kundeservice
e Kommunens egne rutiner pa byggesaksomradet

Underspkelsesomrader/revisjonskriterier vi har utledet fra kildene over er nzermere beskrevet i kapittel 4.

4. Kommunens system og rutiner for kundeservice

Kapittel 4 omhandler var giennomgang av problemstillingen; hvordan definerer, dokumenterer og utvikler
kommunen/byggesaksavdelingen et tilfredsstillende serviceniva overfor innbyggere/utbyggere pd
byggesaksomradet?

Kapittelet er oppdelt i underkapittel 4.1 som beskriver en utledning av
undersgkelsesomrader/revisjonskriterier. Underkapitlene 4.2 til 4.4 er beskrivelse av dokumentasjon opp
mot hvert enkelt undersgkelsesomrade/ revisjonskriterium. De er utledet med tilhgrende vurdering av
kommunens oppfyllelse av disse, ut fra kommunens dokumentasjon og var kartlagte praksis pd omradet.

4.1. Utledning av vurderingsomrader (revisjonskriterier)
Ved gjennomgangen av problemstillingene er det valgt undersgkelsesomrader (revisjonskriterier) vi
mener er vesentlige for & oppfylle krav pa omradet ut fra problemstillingen. Det vil si at var gjennomgang
omfatter det vi mener er sentrale krav for kundeservice pa omradet.

Pa flere av omradene vi har sett pa foreligger ikke absolutte krav, men vi har tatt utgangspunkt i hva som
regnes som god praksis pa omradet. At det ikke er absolutte krav pa vurderingsomradene, pavirker hvor
klare vurderinger og anbefalinger vi gir kommunen.

Saksomradet byggesak og kundeservice:

Byggesak er et omrade hvor utfall av saksbehandlingen kan gi vesentlige bruks- og gkonomiske
konsekvenser for den enkelte eier av et omrade/bygg (tiltak). Byggesaksvedtak kan fa konsekvenser for
andre sine eiendommer og i noen saker ogsa redusere allmennhetens tilgang til naturomrader. Videre
former vedtak pa sikt steder/byers utvikling. Et saerskilt omrade hvor dette har vaert belyst over flere tiar
er nedbyggingen av strandomrader, slik at tilgangen for allmenheten er blitt innskrenket grunnet
utbygging. Dette skjer for tiden ogsa i populeere fiellomrader.

Det har ogsa i den senere tid vaert debatt om utforming av tettsteder/byer. Det har veert hevdet at bilen
mange steder har styrt utviklingen. Drammen by er av mange fremhevet som et eksempel pa en by som
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har klart & endre bybildet med bevisst planlegging pa omradet over tid®. For a sikre styring pa omradet
over tid er det derfor innfgrt et relativt detaljert lovverk, ivaretakelse av lokalt vedtatt planverk og krav til
saksbehandling. Dette for 3 sikre at alles interesser innen byggesaksomradet i stgrst mulig grad blir hgrt
og tatt hensyn til i saksbehandlingen. Dette fgrer nok til at enkelte vil oppleve prosesser som tungvinte og
vedtak som ikke er «rimelige» fra deres eget stasted.

Hva er sa god kundeservice pa byggesaksomradet ut fra det overnevnte beskrevne stasted?
Vi legger fglgende vurdering til grunn ut fra kriterier og stasted:

e Kommunen skal fglge lovverket pa byggesaksomradet

e Kommunene skal fglge lovverket for saksbehandling

e Kommunen bgr fglge egne rutiner og praksis pa omradet

e Kommunene bgr fglge en kundebehandling som bygger pa allmenne regler for kundeservice, slik
som kundekontakt som fremmer tillit og forutsigbarhet og likebehandling sa langt det lar seg
gjore.

Vi har ut fra dette valgt & se pa kommunens/byggesaksomradets rutiner og praksis pa fglgende omrader:
1. Kommunen bgr ha definert konkrete krav til kundeservice pa byggesaksomradet.
Herunder:

e Mal for serviceniva
e Krav til egen saksbehandling

2. Kommunen bgr ha etablert rutiner for a sikre krav til kundeservice pa byggesaksomradet.
Herunder:

e Oppleering av ansatte opp mot gnsket kundebehandling og servicegrad
e Informasjon/veiledning om byggesak pa kommunens nettsider

e Rutiner for saksbehandlingen (inkludert mgter og veiledning av kunder)
e Dokumentert praksis for saksbehandlingen

3. Kommunen bgr ha etablert systemer for 3@ male utvikling av eget serviceniva pa
byggesaksomradet.

Herunder:

e Kundeundersgkelser

e Evaluering av klagesaker

e Overholdelse av saksbehandlingsfrister og rutiner for @ male etterlevelsen av dette ut fra
egne og lovverkets krav til saksbehandlingsfrister

e Internkontroll av egen saksbehandling

4.2. Kommunens planer og mal for kundeservice
Nedenfor er innhentet dokumentasjon kort beskrevet ut fra de to omradene vi definerte vedrgrende
planer/mal for kundeservicen pa byggesak i kapittel 4.1.

5 Bred media omtale av dette bade i aviser og NRK
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e Mal for serviceniva

Kommunen har ikke fastsatt direkte mal for kundeserviceniva generelt for kommunen, eller for omradet
byggesak spesifikt. Innen byggesak jobber en med a fa utarbeidet en serviceerklzaering. Det er fremlagt et
utkast til denne. Denne sier noe om service kundene kan forvente og egne krav til dette. Mal for
kundeservice som oppsummert fremgar av denne erklaeringen er at kunder skal behandles med respekt
og fa riktig saksbehandling til riktig tid. Planen er a fa vedtatt erklaeringen ved arsskiftet 2019/2020.

Selv om kommunen i dag ikke har malsatt kundeservice, gjenspeiler bade fremlagte rutiner en har pa
omradet, praksis ut fra enkeltsaker og innhold i intern kursing at byggesak har fokus pa kundeservice
indirekte. Dette er neermere omtalt i kapitlene 4.3 og 4.4.

e Egne malinger av kundebehandling og kvalitetssikring av egen saksbehandling innen byggesak
og kommune (innbyggerundersgkelser).

Byggesaksavdelingen har ikke giennomfgrt egne undersgkelser eller har konkrete planer om a
gjiennomfgre dette med intensjon om @ male utviklingen i kundeservice. Kommunen gjennomfgrer heller
ikke regelmessig innbyggerundersgkelser for a male dette.

Leder for byggesak sier fglgene i epost pa spgrsmal om en har kundetilfredshetsmalinger:

Vi har ingen egne rutiner/systemer for G madle kundetilfredshet over tid annet enn at vi har dialog med
utbyggere som har flere saker i kommunen gjennom dret. Denne dialogen gir oss en fglelse pG hvor vi
ligger i forhold til andre kommuner og hva vi ma jobbe med.

e Vurdering av dokumentasjon pa mal og planer for maling av kundeservice

Byggesak har hgsten 2019 ikke malsatt kundeservice eller laget system for a male utviklingen i denne.
Imidlertid viser praksis og det pagaende arbeidet med a utarbeide en serviceerkleering at
byggesaksavdelingen har fokus pa omradet. Vi er imidlertid av den oppfatning at manglende maling av
kundeservice vil kunne fgre til at en ikke er klar over at en avviker fra den kundeservicen en gnsker. Vier
ogsa av den oppfatning at det kan forekomme enkeltsaker hvor det a ivareta kundens opplevde
kundeservice og kravet til riktig saksbehandling vil vaere en utfordrende balansegang.

4.3. Kommunens dokumenterte praksis for kundeservice
Nedenfor er dokumentasjon vi har innhentet kort beskrevet ut fra de fire omradene vi definerte i kapittel
4.1 for a si noe om praksis for kundeservice.

e  Oppleering av ansette opp mot gnsket kundebehandling og servicegrad

Byggesaksavdelingen har en kompetanseplan som beskriver gnsket formell kompetanse. En har huskeliste
for nyansatte som ogsa inneholder punkter leder skal giennomga med nyansatte. Denne inneholder punkt
om service overfor kommunens kunder. Men det er ikke egne dokumenter/rutiner som viser hva
byggesak mener med god kundeservice. En har imidlertid fremlagt dokumentasjon fra interne kurs som
viser blant annet fokus pa saksbehandling og regelverket for denne, samt spraket en bruker i
saksbehandlingen.

¢ Informasjon/veiledning om byggesak pa kommunen nettsider

En gjennomgang av kommunens hjemmesider pa omradet hgsten 2019 viser at kommunene har relevant
informasjon pa sine hjemmesider. Lenker til informasjonen fungerer. Vi har i var giennomgang ikke funnet
mangler ved nettsiden ut over det som gjelder forventet kundeservice. (Serviceerklaeringen ikke fastsatt
enda).

Viken Kommunerevisjon IKS
14.01.2020



9/20 Undersgkelse om byggesak og kundeservice i @vre Eiker kommune - 20/00009-4 Undersgkelse om byggesak og kundeservice i @vre Eiker kommune : Undersgkelse av byggesak og kundeservice i @vre Eiker kommune

@vre Eiker kommune | 2019 | Byggesak og kundeservice

e Rutiner for saksbehandlingen

Kommunen har fremlagt vedtatte delegasjonsskriv bade for det adminstrative og den politiske delen av
kommunen. Det er ogsa fremlagt en rekke prosessbeskrivelser, rutiner, maler og sjekklister for
saksbehandlingen pa byggesaksomradet. lkke alle disse gjennomgatt i detalj. Men de innholder
grunnleggende krav til saksbehandlingen, slik som informasjon om klageadgang, lovhjemmel for vedtaket,
opplysninger i saken, vedtaket med mer. Variasjon og antall maler/rutiner en har utarbeidet, synes
relativt uttgmmende for saksomradet.

Det er ogsa fremlagt rutiner som viser krav til a skrive referat fra forhandkonfranse, andre mgter og notat
i saksbehandlersystemet ved annen dialog, slik som telefonsamtaler. Det er ikke fremlagt sjekklister for
slike mgter eller maler for referater fra slike mgter.

Sjekklistene som er utarbeidet inneholder for det meste sjekk av tekniske ting. Det er ikke lagt opp til at
sakbehandlere vurderer hvordan en lykkes med kundebehandlingen malt opp mot krav til det som
oppfattes som god kundeservice.

e Saksbehandlingspraksis

Gjennomgang av fire saker viser at en bruker maler som sikrer formelle krav til enkeltvedtak og
saksbehandling. En sak viser notat fra telefonsamtale og en annen sak viser notat fra intern avklaring i
kommunen. Ingen av sakene viser bruk av referater. Det er ogsa sjekklister i sakene.

Gjennomgangen viser ogsa en mulig ulovlighetssak som ikke er fulgt opp pa et halvt ar.
e Vurdering av dokumentasjon rutiner og praksis saksbehandlingen

Gjennomgang av rutiner pa omradet viser at kommunen har omfattende dokumentasjon og systemer for
a sikre riktig saksbehandling pa omradet. Stikkprgver pa praksis viser at kommunen i hovedsak fglger sine
rutiner pa omradet. Men i en av de fire sakene vi har sett pa mener vi det er svakhet ved
saksbehandlingen. En sak var en ulovlighetssak. Denne har ikke vaert fulgt opp pa et halvt ar.

Gjennomgangen saker viser heller ikke noen form for evaluering av kundeservicen i sakene, slik som et
punkt/kommentar i sjekklisten for saksbehandlers egenvurdering av kundeservicen i
saksbehandlingsprosessen i sakene.

4.4. Kommunens maling av utvikling i kundeservicen
Nedenfor er dokumentasjon vi har innhentet kort beskrevet ut fra de fire omradene vi definerte som
mulig maling av kundeservicen i kapittel 4.1.

¢ Kundeundersgkelser

Kommunen pa omradet byggesak gjennomfgrer ikke systematiske kundeundersgkelser for 3 male
kundeservice. Dagens antagelse om situasjon bygger pa den fglelsen en far gjiennom daglig drift og
kundebehandling, jf epost gjengitt i kapittel 4.2.

e Evaluering av klagesaker

Kommunen bruker i dag ikke eventuelle arsaker til klagesaker og resultatet av disse som indikator for
utvikling av kundetilfredshet. Antall klagesaker i 2018 og til august 2019 var 13. To av disse er omgjort av
fylkesmannen og en av eget fagutvalg. Det at en av seks saker blir omgjort av fylkesmann er innenfor det
normale ut fra tidligere oversikt vi har pa omradet for dette. Fylkesmannen har ikke laget slik statistikk de
siste arene.

| tillegg har en i perioden hatt klager pa 4 gebyrfastsettelser. | tre av disse sakene har kommunen
oppretthold sitt vedtak, mens det i en sak er gitt delvis medhold i klagen.
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e Overholdelse av saksbehandlingsfrister og rutiner for a male etterlevelsen av dette ut fra
kommunens egne og lovverkets krav til saksbehandlingsfrister

Gjennomgang av saker hvor kommunen taper gebyrinntekter viser at dette er relativt omfattende.

| 2018 tapte kommunen 365.000 kroner i gebyrer pa byggesaksomradet (pa 56 tiltak). Til september 2019
hadde en tapt 171.000 kroner pa 20 tiltak. Dette vil si at en ikke klarer a overholde saksbehandlingsfrister
i rundt 10 av sakene pa byggesak.

e Internkontroll av egen saksbehandling

Kommunen har systemer for internkontroll vedrgrende egen saksbehandling. Saksbehandlingen viser at
en bruker disse. Det er imidlertid ikke lagt opp til & vurdere kundebehandlingen i sjekklister.

e Vurdering av dokumentasjon kundeservice

Vi har ikke funnet indikatorer som tilsier at kommunen har svak kundeservice utover en relativ hgy andel
saker hvor kommunen ikke overholder frister. Imidlertid mener vi det er en svakhet at kommunen ikke
har noen form for systematikk rundt det & vurdere om en har den kundeservicen en gnsker.

5. Konklusjon

Opp mot problemstillingen og de tre undersgkelsesomradene som er beskrevet i kapittel 4, konkluderer
VKR med fglgende:

Kommunen har i dag ikke fastsatt direkte krav til kundeservice pa byggesaksomradet eller systemer for
maling av denne. Vi har imidlertid ikke indikatorer ut fra var gjennomgang som tyder pa at det generelle
nivaet pa kundeservicen er utenfor det som er akseptabelt for kundebehandling generelt. Det er ogsa
VKRs oppfatning at kommunen jevnt over fglger de krav som settes til saksbehandlingen ut fra lovverket
innenfor byggesak. Unntaket er en relativ hgy andel saker hvor en har brudd pa frister. Dette taper
kommunen inntekter pa. Ved den begrensede gjennomgangen vi hadde av saker, sa vi ogsa svakhet i et
par av sakene opp mot fremdrift og tydelig informasjon i saken.

Kommunene har ikke fastsatt konkrete mal og systemer innen kundeservice for @8 male om disse nas. Om
kommunen hadde dette, ville en kunne innfgre tiltak om en ikke nadde malene pa omradet. Vi ser
imidlertid at byggesaksomradet gjennom rutiner og praksis systematisk jobber direkte og indirekte med
utvikling av kundeservicen, arbeidet med en serviceerklzering underbygger blant annet dette. Innenfor
byggesak vil det vaere saker som er komplekse. Det kan veere krevende a balansere kundetilfredshet opp
mot krav til riktig saksbehandling. Dette bgr systemer for utvikling og maling av kundetilfredshet ta
hensyn til.

For flere detaljer rundt konklusjoner/vurderinger vises det til vurderinger i kapittel 4.
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6. Anbefaling

P& bakgrunn av denne gjennomgangen anbefaler vi @vre Eiker kommune 3;

e innfgre mal for kundeservice.
e innfgre evalueringssystemer pa om en nar mal.
e evalueringen rapporteres arlig til administrativt og politisk niva (i kommunens arsberetning).

Drammen, den 14. januar 2020.

Torkild Halvorsen Gjermund Rgren
leder forvaltningsrevisjon forvaltningsrevisor
Referanser

LOV 1992-09-25 nr 107, Lov om kommuner og fylkeskommuner (Kommuneloven, koml)

LOV 1967-02-10, Lov om behandlingsmaten i forvaltningssaker (Forvaltningsloven, fvl)

LOV 2008-06-27 nr 71, Lov om planlegging og byggesaksbehandling (plan- og bygningsloven, pbl)
Lov av 1992-12-04 nr 126 Lov om arkiv (arkivlova)

Forskrift om byggesak (byggesaksforskriften)- For av 2010-03-26 nr 488

Forskrift om offentlege arkiv- For av 1998-12-11 nr 1193

Veileder til byggesaksforskriften (SAK10)

Dokumenter fra @vre Eiker kommune:

Kommunens rutiner pa omradet
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Vedlegg 1 — Uttalelse fra kommunen datert 20.12.2019

OVRE EIKER
KOMMUME

VIKEM KOMMUMNEREVISION IKS
Att. Gjermund Rgren

Postboks 4157

3005 DRAMMEN

Var dato: 20012 2019 Dieres refermnse: War sakshehandler:
Var referanse: 2019/6178- Morten Lawbu
536TE/2019

Rapportutkast til uttalelse

Ghre Eiker kommume viser til forelopig rapport, 4.12 2019, oz zir felgende
kommentarer:

1. Utkastet til rapport er ryddig og velstrukturert. Rapporten gir gode rad til
forbedrede rutiner i saksbehandlingen som vil kunne gi bedre service til utbyzzers
og innbyggere som skal gjennomfdre byggeprosjekter eller andre sgknadspliktige
tiltak. Mar rapporten kommer til politisk behandling, vil vi kunne presentere svar pa
flere av de forholdene som rapporten peker pa. Anbefalingen om et nytt punkt i
sjekklista om en oppsummerende evaluering av saksgangen vil bli glennomfart.
utformingen drgftes na i avdelingen.

2. I omtalen av Seksjon samfunnsutvikling, pkt. 1.6, 5. 4, oppgis at Seksjonen har 3
avdelinger. Det korrekte na er 7. Det kunne kanskje vaere et poeng for rapporten at
de tjenestens som Bygzesaksavdelingen samhandler n@rmest med, na er samlet i
denne szksjonen. Det gjelder planavdelingen, landbrukskontoret,
gecdataavdelingen, vann og avlgp, vei og park og folkehelse/miljgrettat helsevern.
Begrunnelsen for det er nettopp & skulle bidra til bedre koordinaring o saksflyt, og
at kommunen meéter utbyggere med “en stemme”.

3. @wre Eiker kommune har generelt hatt liten bruk av, og tro pa verdien av,
tradisjonelle brukerundersgkelser. &ndre metoder for 3 male tilfredshat og
serviceniva er under utprgving i organisasjonen. Dette er etterspurt av
kommunestyret, og vil bli satt i system til neste ar. Dette vil ogsa gjelde for
Byggesaksavdelingen.

4. For Bygzesaksavdelingen er saksbehandlingstid et svart viktig mal for service. Det
blir i rapporten pekt pd at det er fristoverskridelser som ogsa farer til gebyrtap.
Arsrapporteringen for 2019 vil vise en betydelig reduksjon i antall

Rédmann Postadresse: Postholis 7€, 3301 Hokksund  Esnldonto: 2130 17 06045
Seiksjon samtunnsutvikling Teleton: 32 25 1000 Esnkkonts OCR: 2150 17 06000
. oo e~ KT RO MmN, g E-post: poctiosiker.ng O oz 534 387 452
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fristoverskridelser. Det er et mal at antallet fristoverskridelser holdes pa et
i AL .

5. @vre Eiker kommune har god erfaring med 3 mgte de profesjonelle utbyggerne
samlet for 3 diskutere litt bredere saksfelt. Dette gir oss trolig mer
gjennomarbeidede innspill til bedre rutiner, enn 3 diskutere de ankelte sakene hver
for seg. Dette er en arbeidsform som vi pnsker a bruke enda mer, og som kan gi
kommunen mer innsikt enn for eksempel brukerundersakelsar.

6. Rapporten sier ikke s3 mye om service og veiledning som gis til innbyggere som
pnsker rad pa telefon eller mgte med saksbehandler om tiltak som de skal
gjennomfare selv, uten profesjonell hjelp. slike henvendelser blir prioritert bade i
servicesenteret, og | Byggesaksavdelingen. Vi har et klart inntrykk av at de aller
fleste er forngyd med dette tilbudet.

7. @vre Eiker kommune har gjort en betydelig jobb med 3 etablere et fulldigitalt arkiv.
Innsynslgsning er under etablering. Dette vil gi raskere tilgang til ngdvendig
dokumentasjon elektronisk, og det vil kunne gi mer tid til de innbyggerne som
likevel trenger hjelp til 3 finne dokumentasjon og skrive spknadene. Det er at mal
for kommunen at vi skal kommunisere klart og tydelig med innbyggere og
utbyggere og gi god informasjon ogsd om framdrift i den aktuelle saken.

Chre Eiker kommune takker for ryddig gjennomfonng av revisjonen, og en rapport
som gir mange gode rad for a bedre servicenivaet 1 en viktg tjeneste 1 var kommune.

Med vennlig hilsen

Trude Andresen
kommunedirektgr

Dette dokumentst er elekironisk godkjent og sendes uten underskrift
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Vedlegg 2 — RSK 001 — Standard for forvaltningsrevisjon

Nedenfor fglger et kort resyme av RSK 001, med de viktigste punktene som skal fglges.

Standard for forvaltningsrevisjon® ble fastsatt av styre i NKRF (Norges kommunerevisorers forening)
1. februar 2011. Standarden gjelder som god kommunal revisjonsskikk for forvaltningsrevisjonsprosjekter.
Den bestar av grunnleggende prinsipper og revisjonshandlinger i forvaltningsrevisjon.

Standarden er bygget opp med 47 punkter hvor noen er anbefalinger og noen er obligatoriske krav.

Punkt  Innhold Punkt  Innhold

1-5 Innledning 26-30 Metode og data
6-9 Krav til revisor 31-33  Vurderinger og konklusjoner
10-11  Bestilling 34 Anbefalinger
12-17  Revisjonsdialogen 35-41  Prosjektrapport
18-19  Prosjektplan 42-44  Dokumentasjon
20-21  Problemstilling(er) 45-47  Kvalitetssikring og kvalitetskontroll
22-25  Revisjonskriterier

Gjennomfgring av forvaltningsrevisjon er en lovpalagt oppgave i kommuner og fylkeskommuner, og
kontrollutvalget skal pase at det arlig blir giennomfgrt forvaltningsrevisjon. Det skal utarbeides plan for
forvaltningsrevisjon basert pa en overordnet analyse, og denne skal vedtas av kommunestyret eller
fylkestinget.

Forvaltningsrevisjon innebaerer a gjennomfgre systematiske vurderinger av gkonomi, produktivitet,
maloppnaelse og virkninger ut fra kommunestyrets eller fylkestingets vedtak og forutsetninger.
Forvaltningsrevisjon skal ikke overprgve politiske prioriteringer som er foretatt av kommunens eller
fylkeskommunens folkevalgte organer.

Krav til revisor:

Oppdragsansvarlig forvaltningsrevisor ma oppfylle gitte kvalifikasjonskrav. Denne ma ogsa sgrge for at
forvaltningsrevisjonen gjennomfgres med tilstrekkelig kunnskap om og ferdigheter i relevant metodikk, og
med tilstrekkelig kunnskap om temaet som revisjonen omhandler.

Revisor skal vaere uavhengig og objektiv ved utfgrelsen av sine oppgaver. Dersom revisor benytter arbeid
utfgrt av andre, skal revisor sikre at kravene til uavhengighet og objektivitet er oppfylt ogsa for disse.

Bestilling:

Forvaltningsrevisjonen ma gjennomfgres i samsvar med kontrollutvalgets bestilling. Revisor ma vurdere
om kontrollutvalgets bestilling lar seg giennomfgre, om revisor er faglig uavhengig, og dersom det er
ngdvendig ma bestillingen avklares med kontrollutvalget.

Revisjonsdialogen:

Sa tidlig som mulig i prosjektet — og senest fgr datainnsamlingen starter — skal revisor sende oppstartsbrev
til administrasjonssjefen. Det bgr ogsa avholdes oppstartsmgte med administrasjonssjefen og reviderte
enheter hvor det redegjgres for prosjektet og planlagt giennomfgring.

Hvis det underveis i prosjektet oppstar behov for a endre prosjektets problemstilling(er) eller annet som
har vesentlig betydning i forhold til bestillingen, skal dette avklares med kontrollutvalget.
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Administrasjonssjefen skal gis anledning til a gi uttrykk for sitt syn pa de forhold som framgar av
rapporten, og hgringssvaret skal vedlegges rapporten som gar til behandling i kontrollutvalget.

Prosjektplan, problemstillinger og revisjonskriterier:

Det skal utarbeides en skriftlig prosjektplan for hvert prosjekt, med problemstilling(er).

Med utgangspunkt i bestillingen fra kontrollutvalget ma revisor operasjonalisere problemstillingen(e) slik
at de blir tilstrekkelig konkretisert og avgrenset til 8 kunne besvares.

Med utgangspunkt i problemstillingen(e) skal det etableres revisjonskriterier, som skal vaere begrunnet i,
og utledet fra, autoritative kilder innenfor det reviderte omradet. Revisjonskriteriene skal veere relevante,
konkrete og i samsvar med de kravene som gjelder for forvaltningsrevisjonsobjektet innenfor den aktuelle
tidsperioden.

Metode og data:

Revisor ma gjennom valg av metode sikre dataenes relevans (gyldighet, validitet) i forhold til
problemstillingene, og datainnsamlingen ma gjennomfgres pa en mate som sikrer dataenes palitelighet
(reliabilitet). Det ma innhentes data i tilstrekkelig omfang til 8 kunne gjgre vurderinger og svare pa
problemstillingene. Ved bruk av intervjuer skal som hovedregel data verifiseres.

Data som inneholder personopplysninger, ma behandles i trad med lovkrav.

Vurderinger, konklusjoner og anbefalinger:

Revisor ma analysere de innsamlede dataene i forhold til revisjonskriteriene og vurdere om praksis eller
tilstand er i trad med kriteriene. Vurderinger ma veaere objektive og logiske. Revisor skal konkludere i
forhold til problemstillingene ved a se vurderingene av data opp mot revisjonskriteriene. Dersom det
avdekkes vesentlige avvik skal disse komme tydelig frem i forvaltningsrevisjonsrapporten.

Anbefalinger er ikke obligatorisk, men bgr gis der dette er hensiktsmessig. Anbefalinger ma aldri
formuleres som palegg til administrasjonen, og det bgr utvises varsomhet med a foresla detaljerte
Igsninger.

Prosjektrapporten:

Det skal skrives rapport til hvert forvaltningsrevisjonsprosjekt. Rapporten bgr utformes sa leservennlig
som mulig.

Rapporten skal vise sammenhengen ("den rgde traden") mellom problemstillinger, revisjonskriterier,
innsamlede data, vurderinger, konklusjoner og eventuelle anbefalinger. Praksis eller tilstand innen det
reviderte omradet ma beskrives i et omfang som i tilstrekkelig grad underbygger revisors vurderinger og
konklusjoner.

Dokumentasjon:

Forvaltningsrevisjon skal dokumenteres pa en mate som er tilstrekkelig til a gi en totalforstaelse av
utfgrelsen av prosjektet, og til 8 underbygge revisors vurderinger og konklusjoner. Forhold som tilsier at
det kan foreligge misligheter eller feil, skal dokumenteres saerskilt.

Dokumentasjon (revisjonsbevis) skal oppbevares i trad med lovkrav.

Kvalitetssikring og kvalitetskontroll

Utfgring av forvaltningsrevisjon skal kvalitetssikres, for a sikre ngdvendig faglig og metodisk kvalitet i
undersgkelse og rapport, samt at det er konsistens mellom bestilling, problemstillinger, revisjonskriterier,
data, vurderinger og konklusjoner.

Revisjonsenheten ma dokumentere at det er system for kvalitetskontroll.
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